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RESUMEN 
Los aspectos tratados fue sobre la incidencia de la gestión por procesos en la Municipalidades distri- 
tales de la provincia de Marañón, el Objetivo general de la investigación fue determinar la incidencia 
de la gestión por procesos en los servicios de las municipalidades distritales al 2016 - Provincia de 
Marañón, así como, la determinación de la incidencia de la gestión por procesos en los servicios de 
limpieza pública, servicio de serenazgo, servicios administrativos, en los resultados y en la inversión. 
El método de la investigación fue descriptivo según el variable de interés, el tipo de investigación fue 
observacional, no existió la intervención del investigador, los datos reflejan la evolución natural de los 
eventos, ajena a la voluntad del investigador, según la planificación de toma de datos, fue prospectivo 
los datos para el estudio fueron recogidos a propósito de la investigación (primarios). El resultado 
principal es que las municipalidades de la provincia de Marañón no tienen procesos definidos en los 
servicios de limpieza pública, seguridad ciudadana, administrativos, resultados e inversión, los indi- 
cados procesos no se cumplen por deficiencia de equipamiento y experiencia en el conocimiento de la 
teoría y una adecuada implementación de las mismas. La conclusión principal de la investigación fue la 
gestión por procesos es una de las mejores alternativas de desarrollo local y de la mejora de los servi- 
cios locales, sin embargo, las autoridades otorgan poca importancia debido a su desconocimiento y 
experiencia. 
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MANAGEMENT BY PROCESSES AND ITS INCIDENCE IN THE SERVICES OF THE 
DISTRICT MUNICIPALITIES TO 2016-PROVINCE OF MARAÑON 
 
The aspects dealt with was the incidence of management by processes in the district Municipalities of 
the province of Marañón, the general objective of the investigation was to determine the incidence of 
the management by processes in the services of the district municipalities to 2016 - Province of Mara- 
ñón , as well as, the determination of the incidence of the management by processes in the services of 
public cleaning, serenazgo service, administrative services, in the results and in the investment. The 
research method was descriptive according to the variable of interest, the type of research was obser- 
vational, there was no intervention by the researcher, the data reflect the natural evolution of the 
events, beyond the researcher's will, according to the planning of the research. data, it was prospective 
data for the study were collected on the basis of research (primary). The main result is that the mu- 
nicipalities of the province of Marañón do not have defined processes in the services of public cleaning, 
citizen security, administrative, results and investment, the indicated processes are not met due to 
equipment deficiency and experience in the knowledge of the theory and an adequate implementation 
of them. The main conclusion of the research was process management is one of the best alternatives 
for local development and improvement of local services, however, the authorities attach little im- 
portance due to their ignorance and experience. 
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La gestión por procesos es un nuevo paradigma 
de cambios que viene implementándose no por 
iniciativa de las organizaciones locales sino por 
las renovaciones de marcos teóricos sujetos a 
buscar nuevos resultados por parte del Estado. 
Es por ello, la investigación trata de comprender 
hasta que nivel los procesos de gestión de los 
servicios municipales son aplicados y cuál es su 
nivel de eficiencia, eficacia y sostenibilidad. Los 
niveles de cumplimiento de las normas legales 
vigentes en los servicios: Limpieza pública, 
serenazgo, administrativos e inversión. 
Los antecedentes de la aplicación de la gestión 
por procesos en el Perú son muy limitadas, pero 
sin embargo existen experiencias de su aplica- 
ción por parte del Registro Nacional de Identi- 
ficación y Estado Civil -RENIEC (Vílchez, 2015)1 
y el Sector Salud (Robles Guerreo & Días 
Urteaga, 2017)2, existen una serie de experien- 
cias internacionales en su aplicación tales como 
Chile, Ecuador, Colombia, España, Brasil, Cuba 
y otros. 
Las razones por la que se realizó el trabajo de 
investigación consistieron en que las entidades 
del Estado han ingresado a un proceso de 
modernización y por ende también los 
gobiernos lo- cales cuya finalidad es mejorar los 
procesos de la administración pública para que 
brinden bienes y servicios de calidad que 
impacten positivamente en el bienestar de los 
ciudadanos. Es decir, generar resultados 
positivos mejoran- do los procedimientos y 
servicios orientados a los ciudadanos. El 
problema consistió en que si las 
Municipalidades distritales de la provincia de 
Marañón brindan servicios de calidad a los 
usuarios o población urbana. 
La hipótesis planteada en el trabajo de investi- 
gación fue si la gestión por procesos incide en 
los servicios de las municipalidades distritales 
al 2016 -Provincia de Marañón, así como tam- 
bién sí incide en los servicios de limpieza pú- 
blica, serenazgo, servicios administrativos, en 
los resultados y en la calidad de la inversión. 
El objetivo de la investigación consiste en de- 
terminar la incidencia de la gestión por procesos 
en los servicios de las municipalidades distrita- 
les al 2016 -Provincia de Marañón, la hipótesis 
del trabajo consiste en demostrar si la gestión 
por procesos incide en los servicios de las mu- 
nicipalidades distritales de la provincia de Ma- 
rañón. 
Lo técnica  utilizada en  el trabajo de  investiga- 
ción fue la encuesta y el instrumento fue el 
cuestionario, la estuvo entrevista estuvo orien- 
tado a recoger la percepción de los trabajadores 
de las municipalidades distritales de la provin- 
cia de Marañón y la población urbana respecto a 
los servicios respecto a los servicios que reciben. 
En los tres distritos se observa que la ventaja 
competitiva más poderosa de las organizaciones 
del sector público es el conocimiento absoluto, 
además consideran que el conocimiento es “la 
suma de lo que saben todos los empleados de 
las municipalidades y le da un margen compe- 
titivo en su relación con los ciudadanos que se 
benefician de los servicios”. (Cruz, 2011, pág. 
21)3. 
La contribución como autor es que las munici- 
palidades no han desarrollado capacidades 
organizaciones para poder desarrollar el cum- 
plimiento de sus funciones, en tal sentido son 
limitadas, por la carencia de recursos humanos, 
de equipamientos, tecnología y orientaciones 
definidas y claras en la oferta de servicios, ge- 
nerando reacciones de los ciudadanos ante 
hechos relevantes: tiempo, costo, trato al usua- 
rio y espacio de atención. Este trabajo es im- 
portante porque permitirá conocer las debili- 
dades de la gestión en los servicios de los tres 
distritos de la provincia de Marañón y generar 
alternativas de mejora aplicando la teoría que se 
encuentra en proceso de implementación en 
base a normas establecidas por la Presidencia 
Concejo de Ministros como organismo rector de 
las reformas de la administración pública, con el 
objeto de mejorar la relación con los beneficia- 
rios que consumen los diversos servicios. 
Las dificultades que se presentaron en el desa- 
rrollo de la presente investigación fueron la 
distancia y la accesibilidad de los distritos y 
constituyó un obstáculo para las coordinaciones 
personales, pero sin embargo con comunica- 
ciones y coordinaciones telefónicas se han su- 
perado todos los obstáculos. 
 
MATERIAL Y MÉTODOS 
El método utilizado en la investigación fue 
descriptivo, la técnica fue la encuesta y como 
instrumento se utilizó el cuestionario, el tipo de 
investigación fue observacional, no existió la 
intervención del investigador, los datos reflejan 
la evolución natural de los eventos, ajena a la 
voluntad del investigador, según la planifica- 
ción de toma de datos, fue prospectivo lo datos 
para el estudio fueron recogidos a propósito de 
la  investigación  (primarios). Por  lo que,  posee 






control de sesgo de medición, según el número 
de ocasiones en que se mide la variable de 
estudio, el trabajo de investigación fue 
transversal las variables fueron medidas en una 
sola ocasión, por ello se realizó comparaciones, 
se trata de muestras independientes, según el 
número de variables de interés, el presente 
trabajo de investigación fue descriptivo por que 
describió y estimó parámetros en la población 
de estudio a partir de una muestra. 
La población se obtuvo teniendo en cuenta la 
población que vive en los capitales de los dis- 
tritos de la provincia de Marañón y que reciben 
los servicios municipales, la población total fue 
de 3900 habitantes y así mismo la población de 
estudio también fue de 37 trabajadores de las 
Municipalidades distritales de la provincia de 
Marañón, (Marañón 13, Cholón 12, San Buena- 
ventura 12). La muestra no probabilística se 
caracterizó por ser una muestra poblacional, es 
decir por conveniencia se decidió aplicar el 
cuestionario de 10 preguntas a los 37 trabaja- 
dores de la Municipalidades distritales de la 
provincia de Marañón, Así mismo, se tuvo una 
muestra probabilística de 70 personas, Hua- 
crachuco 45, Cholón 15 y San Buenaventura 10 
encuestados, que se aplicaron 17 preguntas. 
 
RESULTADOS 
Las experiencias en la aplicación de la gestión 
por procesos se centraron en la Municipalidad 
provincial de Marañón, Cholón y San Buena- 
ventura, que responden a las dimensiones de 
Limpieza pública, serenazgo, administrativos, 
resultados e inversión: Los servicios de las mu- 
nicipalidades distritales al 2016 de la Provincia 
de Marañón no ha modificado procesos de ges- 
tión por falta de experiencia y poco conoci- 
miento de las teorías de gestión de procesos de 
los profesionales. El 18% de los trabajadores 
encuestados de la Municipalidades de la pro- 
vincia de Marañón manifestaron, que los re- 
cursos financieros para la ejecución de las acti- 
vidades no están garantizados y el 40.54% res- 
pondieron que los recursos financieros están 
regularmente garantizados y sólo para el 10.8% 
están garantizados los recursos financieros. 
En cuanto a la capacitación de los recursos hu- 
manos para la mejorar la calidad de los 
servicios y orientaciones a resultados, 48.6% de 
los trabajadores no están capacitados y 
repercuten negativamente en los servicios y 
solamente el 29.73% reconocen que sí están 
capacitados para realizar sus labores. 
En cuanto a las actividades de limpieza pública, 
más del 80% de los encuestados manifestaron 
que los procesos no están definidos. 
Para el 43,24% establecen que las actividades de 
seguridad ciudadana están definidas, para el 
18.92% de los encuestados no están definidos 
adecuadamente, problemas que repercute ne- 
gativamente en todo el proceso de las activida- 
des de crecimiento y desarrollo de la provincia. 
Así mismo, el 54.29% de beneficiarios respon- 
dieron que los servicios de seguridad ciudadana 
no han mejorado, solo para el 17.14% respon- 
dieron que hay una mejora en los servicios de 
seguridad ciudadana y para el 28.57% de bene- 
ficiarios los procesos no han generado o han 
generado cambios no relevantes 
Los beneficiarios no están contentos o satisfe- 
chos con los servicios que recibe, el 72.86% de 
beneficiarios señalan no estar satisfechos con 
los servicios que presta las municipalidades de 
la provincia de Marañón y para el 27.14% sí hay 
un reconocimiento de la satisfacción con los 
servicios. 
Los servicios de limpieza pública no han mejo- 
rado para el 61.2%, solo para el 10.5% si ha me- 
jorado y para el 28.4% lo es indiferente, no sabe 
si ha incrementado o ha disminuido. 
Son causales las limitaciones presupuestales y la 
escasa dinámica de las actividades económicas 
asentadas en las localidades, los trabajadores y 
ciudadanos son conscientes de la debilidad de 
los procesos de los servicios administrativos. En 
tal sentido, la incidencia de la gestión por pro- 
cesos en los servicios de inversión de las muni- 
cipalidades distritales al 2016 - Provincia de 
Marañón es baja y deficiente, la escasa prioriza- 
ción y atención a los centros poblados es perci- 
bido como una debilidad. 
 
DISCUSIÓN 
Los resultados del proceso de descentralización 
de los gobiernos locales no ha seguido la direc- 
cionalidad de los cambios administrativos o 
teorías de la administración, se ha continuado 
con los mismos paradigmas tradicionales, por 
ello, se revela en los resultados de la investiga- 
ción esta debilidad y están sustentados en la 
percepción de los usuarios que consumen los 
servicios de la gestión en conjunto y específi- 
camente de los servicios las Municipalidades de 
la provincia de la Marañón en los servicios de 
serenazgo, limpieza pública, servicios adminis- 
trativos, resultados e inversión. ESAN (2011)4. 






Desde enero del 2002, el Estado peruano busca 
establecer los principios y la base legal para 
iniciar el proceso de modernización de la ges- 
tión del Estado mediante la “Ley Marco de 
Modernización de la Gestión del Estado” (Ley 
N° 27658)5. Esta declara al Estado Peruano en 
proceso de modernización con la finalidad de 
mejorar la gestión pública y construir un Estado 
eficiente, eficaz y equitativo. Estableciendo tres 
aspectos relevantes: mejorar la eficiencia del 
aparato estatal, estar orientado al servicio de la 
ciudadanía y ser descentralizado, transparente e 
inclusivo, es incipiente en las Municipalidades 
distritales de la provincia de Marañón al 2016, 
principalmente en las dimensiones estudiadas. 
La Presidencia del Concejo de Ministros tiene la 
responsabilidad de formular, aprobar y ejecutar 
las políticas nacionales de modernización de la 
Administración Pública y las relacionadas con 
la estructura y organización del Estado, así 
como coordinar y dirigir la modernización del 
Estado. Pero comparando con los resultados de 
la investigación no se han cumplido, porque las 
autoridades han estado más preocupadas en 
inversiones de infraestructuras que serán histo- 
rias para los distritos y no así para la solución de 
los problemas: salud, educación, nutrición, 
pobreza, limpieza pública, serenazgo, parques y 
jardines, según la Ley Nº 29158, Ley Orgánica 
del Poder Ejecutivo6. 
La incidencia de los servicios en la gestión: 
limpieza pública, serenazgo, administrativos, 
resultados e inversión y en sus respectivos re- 
sultados. Por ello la pregunta formulada se 
mantiene en la actualidad: ¿Cuál fue la inciden- 
cia de la gestión por procesos en la calidad de 
los servicios de las municipalidades distritales 
al 2016 - Provincia de Marañón? Municipalidad 
Provincial de Marañón (2016). Con lo cual se 
demuestra que los objetivos institucionales y de 
la investigación en la actualidad se mantiene: La 
incidencia de la gestión por procesos en los 
servicios de las municipalidades distritales al 
2016 - Provincia de Marañón son de deficiente 
calidad y no satisface la expectativa de la ciu- 
dadanía. Opuesto al informe memoria del Mi- 
nisterio de la Presidencia de Concejo de Minis- 
tros que establece que la calidad ha mejorado en 
los servicios municipales. 
Los cambios en los resultados de los organismos 
del estado descentralizado dependen del desa- 
rrollo de las capacidades organizacionales y 
estas han sido muy limitados en los organismos 
municipales como consecuencia de sus limita- 
dos recursos financieros, humanos, tecnológicos 
y de equipamiento. La capacidad institucional 
tiene que ver en un primer momento con la 
capacidad del modelo actual de gobierno mu- 
nicipal, tanto en atribuciones, como en recursos 
disponibles frente a la dimensión del Estado: 
Población, territorio, gobierno y espacio. Com- 
prende al menos cinco capacidades: la capaci- 
dad de gobierno, la capacidad política, la capa- 
cidad administrativa, la capacidad legal y la 
capacidad financiera. Esta capacidad institu- 
cional debe reflejarse tanto en el cumplimiento 
de las disposiciones legales que le atribuyen 
facultades, hasta los resultados que obtienen 
para beneficio de su población. La capacidad de 
gobierno está relacionada con su capacidad 
para lograr los propósitos fundamentales del 
gobierno municipal en sus elementos de pobla- 
ción, territorio, espacio y evolución global. La 
capacidad política tiene que ver con la capaci- 
dad para formular, implantar, evaluar y obtener 
resultados dispuestos en sus políticas de go- 
bierno. La capacidad administrativa está rela- 
cionada con la productividad, en tanto eficacia y 
eficiencia en el aprovechamiento de los recursos 
disponibles. La capacidad legal en tanto dis- 
ponga del marco jurídico que se cumpla y se 
actualice conforme las necesidades. Y final- 
mente la capacidad financiera, respecto a su 
recaudación y aprovechamiento de los recursos 
financieros. 
Comparando las conclusiones, se prueban dos 
aspectos: Las municipalidades de la provincia 
de Marañón no tienen la capacidad suficiente 
para mejorar resultados debido a la baja capa- 
cidad institucional, los alcaldes distritales y 
provincial de Marañón, recién están en proceso 
de formulación de sus procesos debido a la 
obligatoriedad del sistema de control nacional 
como aspecto regulatorio del cumplimiento de 
funciones y competencias de las municipalida- 
des. 
La diferencia de los resultados es de carácter 
metodológico y consideración de la tipología de 
las variables, considerando mucho de ellos 
como cuantitativo cuando sus resultados son 
cualitativos, mientras que la tesis presenta re- 
sultados cualitativos tanto en la prueba de tesis 
como sus respectivos estadígrafos 
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